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10. Semua pihak yang tidak dapat penulis sebutkan satu persatu yang telah 
memberikan bantuan dalam bentuk apapun kepada penulis dalam 
penulisan skripsi ini. 
Penulis menyadari, skripsi ini jauh dari sempurna. Oleh karena itu, kritik 
dan saran membangun sangat penulis harapkan. Akhir kata semoga skripsi ini 
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Wasalamualaikum Wr. Wb. 
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ABSTRAK 
 
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN 
PELANGGAN MINI MARKET ALFAMART  
CABANG LAWEYAN SURAKARTA 
 
Oleh : 
EPPO WARIH RAHARJO 
F1208516 
 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh antara kualitas 
pelayanan dan kepuasan pelanggan pada Minimarket AlfaMart cabang Laweyan 
Surakarta. Penelitian ini juga menjelaskan bahwa variabel tangibles merupakan 
variabel yang paling berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 
Penelitian ini merupakan penelitian kausal dengan metode survey. Target 
populasi dari penelitian ini adalah pelanggan Minimarket AlfaMart cabang 
Laweyan Surakarta. Sampel diambil sejumlah 100 responden, dimana sampel 
tersebut adalah pelanggan yang pernah berbelanja di Minimarket AlfaMart cabang 
Laweyan Surakarta dan masih tetap menjadi pelanggan setia dari Minimarket 
AlfaMart cabang Laweyan Surakarta.  
Berdasarkan hasil analisis menggunakan softawre SPSS for windows versi 
17.0 yang menguji hipotesis dalam penelitian ini, disimpulkan bahwa dimensi-
dimensi pada kualitas pelayanan yang terdiri dari tangibles, reliability, 
responsiveness, assurance dan emphaty memberikan pengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan. 
Berdasarkan hasil penelitian, ada beberapa hal yang dapat dilakukan oleh 
Minimarket AlfaMart cabang Laweyan Surakarta yakni memberi perhatian pada 
kualitas pelayanannya, sehingga mereka dapat memenangkan persaingan dengan 
minimarket lainnya. Selain itu, Minimarket AlfaMart cabang Laweyan Surakarta 
juga harus meningkatkan kepuasan pelanggan, sehingga para pelanggan akan 
tetap menjadi pelanggan setia Minimarket AlfaMart cabang Laweyan Surakarta. 
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ABSTRACT 
 
THE INFLUENCE OF SERVICES QUALITY TO CUSTOMERS 
SATISFACTION MINI MARKET ALFAMART BRANCH LAWEYAN, 
SURAKARTA 
 
EPPO WARIH RAHARJO 
F1208516 
 
The purpose of this research is to find out whether influence of services 
quality and customers satisfaction at Minimart AlfaMart branch Laweyan 
Surakarta. This research was also determine that tangibles variable are the most 
affect variable to customers satisfaction. 
 
This research is causal research with survey method. Target population of 
this research was customers of Minimart AlfaMart branch Laweyan Surakarta. 
The samples taken amount of 100 respondents in which samples are customers 
who have shopped at Minimart AlfaMart branch Laweyan Surakarta and still 
became loyal customers of Minimart AlfaMart branch Laweyan Surakarta. 
 
Based software SPSS analysis results for windows version 17.0 that test 
hypotheses of this research, was concluded that dimentions of services quality 
consist of  tangibles, reliability, responsiveness, assurance and emphaty, gave an 
affect to customers satisfaction.  
 
From the results of the research, there was things could be to do of 
Minimart AlfaMart branch Laweyan Surakarta to pay attention in their services 
quality for customers, so they could win the competitions with other minimart. 
Beside that, Minimart AlfaMart branch Laweyan Surakarta should increase 
customers satisfaction, therefore customers would be loyal customers of Minimart 
AlfaMart branch Laweyan Surakarta. 
 
Keyword:  Service Quality, Customer Satisfaction. 
 
